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1.情 報創造の特性
情報創造 とは}「既存 の情報を組合せ,新 しい価低 新 しい意味を生み出す こ
と」であ り,経 営活動 にお ける情報創造 とは 「情報創造過程を通 じて新 しい商
品,新 しいサー ビス,新 しい事業を創 出 したり,新 しい仕事 のや り方を発見す
(正)
る こ と」 で あ る。
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情報創造の プロセ スは発 明型 と発見型 に分類 す ることがで きる。発明型 とは
「なぜ」 とか 「どうした らよいか」 を考 えて新 しい ものを創 り出す過程で あ り,
あ る程度対象が定 まっている場合 である。 このよ うな タイプの問題 にっいては
ORの 手法 や発想 支援 システムな どの技術 が利用で きる。
ところが,発 見型の タイプの情報創造 について は,「問題 がは っき り認識 され
ていない」,「何 が どのよ うに関係 してい くか明確で ない」,「試行錯誤的 な思考
方法 が機能す る ことが多 い」な どの特性 があ り,こ のプ ロセ スを支援す ること
ので きる情報技術や システムを考 え ることは難 しい。本稿で はどのよ うな支援
を行 えば発見型の情報創造 が支援 で きるかを検討す る。
創造 の プロセ スを行 う主体 は個人であ り,そ の主体が創造 に至 る過程 には,
個人の 「思 い」,「自律性」,そ して,「 ゆ らぎや カオス」が必要 といわれてい る
(野中,1994)。
「思 い」は個人の原体験 や経験であ り,個 人 の意識現象 の根底 にあ るものであ
る。新 しい ものを創造す るために,「 思 い」 は思考の前提 となる。
「自律性」 とは情 報獲得 と情報 の関連づ け ・意味づ けの 自由度 を意味す るも
のであ る。個性を発揮す るためには自律性 が必要 であ る し}ま た多様な個性 を
受 け入 れる職務 ・チーム環境 などの作業環境 が必 要 とな る。
「ゆ らぎや カオス」 は人間 と対象 との相互作 用の契機 となる もので ある とい
う。危機感 や実現へ 向けての挑戦が個人 の創造 的緊張感を高 め,本 質 的な思 考
の きっか けを作 ることはよ くあ る。Sage(1991)も,具 体的 な思 考過程で は認知
的緊張 は低 く,以 前学習 したパ ター ンを含 む場合が多い と し,創 造的な思考 に
は緊張関係 が必要で あると述べて いる。
この3つ は思考 の主体 に対 して どのよ うな変化 を要求 す るのだ ろ うか。「思
い」 は 「思 う」 とい う現在 の個人 の内的状況 を変化 させ る ことが必要 であ る。
「自律性」は,組 織の中に個人を埋没 させ るのではな く,個 牲を発揮 しよ うとい
う個人 の意思 と,そ れを受 け止め る組織 が必要で ある。 ともに,現 在 の個人の
状況 を変化 させ る力が必要 であ る。「ゆ らぎ」は この意味で,個 人 を変化 させ る
ための 「触媒」 の役割 を果たす ことにな る。つ ま り 「思考」 は個人の内的 な情
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報 を外 的 な情 報 に変換 させ る過 程 で あ り,こ の変 換 や 変化 を起 こす た め に は,
外 界 に働 きか けて,「 相互 作 用 」 を 行 う ことが重 要 で あ る と考 え られ る。 「相 互
作用 」 を支援 す る情 報 技 術 と して コ ミュニ ケ ー シ ョ ンッールが あ る。 次節 で は
コ ミュニ ケ ー シ ョンッー ルの現 状 とその利 用 可能 性 につ いて述 べ る。
2.コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ン ツ ー ル の 現 状
2.1イ ンタ ーネ ッ トの進 展
CSCW(ComputerSupportedCooperativeWork:コ ンピュータ支援 による協調活
動)が 注 目 を浴 び,組 織 に お い て も グ ル ー プ ウ ェ ア を は じめ と した コ ミュ ニ
ケ ー シ ョンッー ルが利 用 され は じあ た こ とは,コ ン ピュ ー タが個 人 の作業 支 援
に留 ま らず,グ ル ー プ作 業 の支 援 に も有 効 で あ る こ とが理 解 され て きた ことが
原 因 の1つ で あ ろ う。多 くのCSCWの シ ステ ムは,現 在 の作 業 を分 析 し,作 業
手順 を明 確 にす る こ とに よ って作 業 の効 率 向上 に貢 献 して きた と いえ る。
コ ミュニ ケー シ ョ ンッール進 展 の も う1っ の原 因 は,イ ンター ネ ッ トを は じ
め と した全 く知 らな い人 々 との 出会 いを っ くる コ ミュニ ケー シ ョンッー ルの台
頭 で あ る。 イ ンターネ ッ トは200万 台以 上 の コ ン ピュー タをっ な ぐ世 界最 大 の
コ ン ピュ ー タネ ッ トワー クで あ り,幅 広 い利 用者 層 を 持 って い る。
イ ンター ネ ッ トの 当初 の 目的 は,研 究 情 報 を迅 速 に オ ー プ ンに交 換 して共 有
す る こ とで あ り,ネ ッ トワー ク コ ミュニ テ ィを構 成 す る研 究 者 の基 本 的道 具 と
して の役 割 を果 た して い た。 と こ ろが10年 程 前 か らコ ン ピュー タ機 器 の低 価
格 化 と企業 や家庭 に コ ン ピュー タが普 及 す るに つ れて,豊 富 な情 報 に ア クセ ス
で き,し か も世 界 中 の経 験 や知 識 の豊 富 な人 々 と電 子 メー ルや電 子 ニ ュ ー スで
交 流 す る こ とので き るネ ッ トワー クが急速 に広 ま って きて い る。
イ ンター ネ ッ トを利 用 す る人 々の 中 に は情 報 収 集 の道 具 と して これ を利 用 す
るだ けで な く,人 的資 源 を利 用 で き る こ とに利 点 を見 いだ して い る。 ユー ザ ズ
ガイ ドに は,イ ンター ネ ッ トの恩恵 と して次 の こ とを あ げて い る(Kroi,1993)。
・自分 の都 合 の よ い時 間 だ けっ き合 う ことが で きる
。
・見 知 らぬ人 とす ぐにおっ き合 いで き る。
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・他 人 の会話 を聞 い た り,会 話 に参 加 す る ことが で きる。
・会話 が不愉 快 な と きはす ぐに退 散 で き る し,間 違 った こ と に対 して は,議
論 を 戦 わせ る こ とが で き る。
・他 の 人 に 自分 の作 品 を公 開 し,批 評 を受 け る ことがで き る。
イ ンター ネ ッ トは特 定 の 目的 を持 た なか った ばか りで な く,実 行 効 率,経 済
効 率 な ど も追 求 され な か った。 この よ うな シ ステ ム が広 く利 用 者 を 集 め た の
は,時 間 的 ・距 離 的制 約 が な く,自 分 の興 味 と意 思 だ けで 会話 に参 加 した り止
め た りで きる とい う点 が多 くの人 々 の共 感 を か った と考 え られ る。 自宅 また は
職場 の コ ンピュー タの前 に い なが らに して,新 しい人 に 出会 い,新 しい情報 と出
会 う こと ので き る コ ミュニ ケ ー シ ョ ンは,発 見型 の情 報 創 造 を支 援 す るの に適
して い る と考 え られ る。情報 創 造 の観点 か ら見 た特 徴 は次 の よ うに な るだ ろ う。
・時間 的 ・距 離 的 制約 を考 慮 す る こ とな く,議 論 に参 加 で きる。
→ アイ デ ア発 見 に必 要 な と きに参 加 で きる。
・利 用 の際 に特 定 の 目標 が な くて もよい。
→ なにが あ るか わか らな い が,ど ん な こ とが問 題 にな って い るの か,な に
が必 要 と され て い るか を探 し始 め る こ とが で きる。
・参加 者 層 の広 さか ら,異 質 な情 報,多 様 性 の あ る情 報 を得 る こ とが で き る。
→一 人 で考 え て い て もア イデ アが浮 か ば な い と きに,全 く異 な った観 点 か
らの意 見 を 聞 い た り,議 論 に参加 す る ことが で き る。
・自 由 に議 論 に参 加 した り退 散 で きる。
→ ア イデ アが 見 つ か りそ うな と き,あ るい は ど う して も見 つ けた い と きに
参加 し,そ うで な い とき は参 加 しな くて よ い。
・議 論 の精 度 が 期 待 す る もので な い こ とが あ る。
→ 参加 者 が多 様 で あ るた め,参 加 す る態 度 や意思 が一 様 で な いた め に起 こ
る問題 が発 生 す る こ とが あ る。
この よ うな ことが一般 論 と して 考 え られ る。 次 節 で は イ ンター ネ ッ トな どの
コ ミュニ ケ ー シ ョ ンッー ル は どの よ うに評価 され て い るか を検 討 し,情 報 創造
に お け る質 の問題 を検 討 す る。
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2.2コ ミュニ ケー シ ョンツー ル の評価
西 田(1994)は 協 働作 業 にお け る現 場 で の コ ミュニ ケー シ ョンの評 価 方 法 は
確 立 され て い な い とい って い る。そ れ は コ ミュニ ケー シ ョンの要 素 が 「交 わ り」
とか 「伝 達 」 で あ り,そ の多 義性 か ら定量 的 に測 定 す る こ とが難 しいか らで あ
る。特 に イ ンフ ォー マ ルな コ ミュ ニケ ー シ ョンに お いて は,コ ミュニ ケー シ ョ
ンに は,伝 え る こ とが な くて も相 手 と交流 した い とい う ことが 目的 の 「目的 的」
側 面 と,情 報 を伝 達 す るた め の 「道 具 的」 側面 が あ り,そ れ らが混在 して い る
とい う。 彼 は コ ミュニ ケー シ ョンを この2っ の側 面 につ いて,交 わ り目的か ら
伝 達 目的 に移行 す るに従 って次 の よ うな交 流 の型 が あ る と して い る。 人 間 関 係
維 持 型,個 人対 応 型,徹 底 討 論型,問 題対 応型,情 報 伝 達 重視 型 。 これ は個 人
が問題 に対 して ど う対 処 す るか を 意識 した分 類 で あ る。 何 か を見 っ け る発 見型
の情報 創 造 にお いて は,新 しい人 との 出会 いに よ り,ま た徹底 的 に討 論 す る こ
とに よ り,ア イ デアが 浮 かぶ ことが あ り,こ の よ うな分 類 型 を使 い分 けなが ら
利 用 す る こ とにな る。
また村 瀬(1994)は 協 働 作業 を行 う上 で の人 々 の関 わ り方 に 「情報 距 離 」を定
義 し,そ れが コ ミュニ ケー シ ョンへ の参 画 態度 に影響 す る と して い る。 情 報距
離 とは 「自分 の興 味 ×無 視 す る こ とに よ る社 会 的 不利 益 の大 きさ」と して い る。
イ ン ター ネ ッ トの よ うな コ ミュ ニ ケー シ ョンッー ル にお いて は,情 報 距 離 は 自
分 で決 め る ことの で き る もので あ り,情 報 距 離 が大 き くな ると,「 関 係 が な い」
とか 「忘 れ る」 こ とに な る。 リンゲ ル マ ン効 果 と して知 られ て い るよ うに 「社
会 的手 抜 きは,メ ンバ が増 え る と個 々 の メ ンバへ の課 題 遂 行 に対 す る圧 力 が減
少 す るた あ に発生 す る」。これ は イ ン ター ネ ッ トへ の参 加 者 の意 識 が,責 任 を持
たな い行 動 と して起 こ り得 る ことを示 して い る といえ る。
発想 支 援 シス テム の なか に もコ ミュニ ケ ー シ ョンッー ルを用 い た シ ステ ムが
で て きて い る。 た とえ ばKeywordAssociator(渡 部,1991)はs電 子 ニ ュ ー ス
の記事 を も とに連 想辞 書 を 自動 生 成 し,入 力 され たキ ー ワー ドに関連 す る キー
ワー ドを提 示 す る ッール で あ る。 利 用 者 はそ の キ ー ワー ドを見 て発 散 的 な思 考
を行 うこ とが で き る。 この シス テ ムは大量 の デ ー タの 中か ら何 か を探 す 方 式 で
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あ り,大 量 の デ ー タか ら関 連 す る もの を探 す に は適 して して い るだ ろ う。た だ,
発 見型 の情報 創 造 の よ うにま った く新 しい概 念 を見 つ け るに は連想 だ け で はい
ま1つ 不 足 の感 が否 め な い。
発 想 を起 こ させ るた め に 欧米 で 多 く行 わ れ て い る デ ィベ ー トや ブ レイ ンス
トー ミングは,こ れ らを あ ま り楽 しめ な い 日本 人 に は,な か なか ア イデ アが で
に くい といわ れ て い る。 そ れ は問題 解 決 方 法 の違 い と もいわれ,欧 米 対 日本 の
比較 と して 「個人 主義対 集 団 主 義」,「 ドライ対 ウエ ッ ト」,「ヘ テ ロ ジニ ア ス対
ホ モ ジニ ア ス」な どが いわ れ て い る(国 藤,1993)。 これ か らい え る こ とは,楽 し
み なが ら,ま た 自己主 張 しな が ら発 想 しよ うとす る態 度 や意 識 を持 って議論 に
参加 す る こ との重 要 性 で あ る。
ソ フ トウ ェアの要 求 仕様 作 成 段 階 で の コ ミュニ ケ ー シ ョンッー ルの使 用 も増
え て きて い る(太 田,1994)。 ここで は システ ム要 求 が記述 されて い る要 求 に関
して,質 問 ・回 答 ・理 由 の形 式 で議論 を行 い,そ の議 論 結果 か ら要求 書 の変 更
事 項 を決定 し,要 求 書 を変更 す る。 これ は仕 様 変更 な どの過 程 を,設 計 ・開 発
者 全 員 が 了解 し,作 業 過程 の 明確化,共 通理 解 化 を深 め る方式 で あ る といえ る。
この よ うな利 用 は 目的 が 明確 で あ り,議 論 に よ り共通 の理解 の プ ロセ スを得 る
た め に有 効 な手 段 で あ る と考 え られ る。
あ る 目標 を持 った発 想 を支援 で き る コ ミュニ ケ ー シ ョ ンッ ール が企 業 で多 く
利 用 され 始 めた の は,こ れ らの ツー ルが 目的 を明 確 に して協 働 作 業 と して利 用
で き る形 態 にな って きた か らで あ る と考 え られ る。協 働 作 業 と して利 用 す る シ
ス テ ムに は会 話 理 論 を 用 い た もの が 多 い。 次 章 で は こ の会 話 理 論 に よ って コ
ミュニ ケ ー シ ョ ンを検 討 す る。
3.コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ン の 形 態
3.1コ ミ ュニ ケー シ ョンツー ル と して の会 話 理論
Winograd(1988)は 彼 の会話 理 論 の中 で 次 の よ うに述 べ て い る。 「人 々は 言
語 を通 じて行動 し,情 報 を処 理 して意 思 決 定 を行 う」。彼 は会話 を視 点 を定 あ て
分 析 す れ ば,あ る特 定 の関心 事 項 に注 意 が喚 起 され るので,そ れ に体系 的 な概
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状 態 遷 移 図
円=会 話 の 状 態
弧:参 加 者AとBが と り う る 言 語 行 為
網 掛 け の 円:会 話 の 終 了 を 示 す
出 典:Winograd,"ALanguage/ActionPerspectiveontheDesignofCooperative
Work",1988.
念 フ レー ム ワー クや方 法 論 を結 び付 け る こ とに よ って,効 果 的 な コ ミュニ ケ ー
シ ョ ンを実 現 で きる と して い る。 つ ま り,人 問 が効 果 的 に コ ミュニ ケー シ ョン
を行 う能 力 は,会 話 の 巾で す る約 束 の種別 を は っ き りさせ,会 話 の完 了 に関 す
る期限 を明 らか にす る こ とに よ って向上 す る。 彼 は,言 語行 為 を 「明確 にす る
ため の会 話」,「可能性 を調 べ るた め の会話 」,「方 向付 け るため の会 話」 な ど に
分 けて そ の ため の会 話 シ ステ ムを提 案 して い る。「明 確 にす るため の会話 」に は
ヘ ル プ シス テ ム,Colabの よ うな協 働 行 為促 進 シ ステ ムが あ り,「方 向付 け をす
るため の会話 」 シ ステ ム と して は,BBOARD,コ ン ピュ ー タ会議 室 が あ る。 こ
れ らは と もに会 話 に特 有 の構造 的秩序 を分 析 し,そ の秩 序 を会 話 で 効 果 的 に進
め るた あ の設 計 に有 用 で あ る。
Colabの よ うな 「可能 性 を調 べ るため の会話 」 は図1に 示 す よ うな構 造 とな
る。 これ は,他 の人 か らア ク シ ョン要求 を受 け入 れ る と,そ れ に対 す る行 為 は
「約 束 され る」 か 「断 る」 か で あ り,ま た要求 を受 け入 れ る とその後 は,「 完 了
報 告」か,「 約束 の取 り消 し」行 為 にな る。逆 に ア クシ ョ ン実行 を他 の人 に要求
した場 合 の可 能 な行 為 は要 求 を 「キ ャ ンセ ル す る」 か 「進捗 状 況 報告 を要 求 す
る」か で あ り,状 況 が満 足 され た ア ク シ ョンは,ド 完 了 した と報 告 す る」か の ど
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れ か で あ る。 この状 態 遷 移 図 は普 遍 的 な会 話 構 造 を表 して い る とい わ れ て い
る。
この会 話理 論 に基 づ いて多 くの協 働 活 動 シス テ ムが開 発 されて い るの は,明
確 な 目標 が あ って問 題 を解 決 す るため で あ る。 とこ ろが その 問題 発 見 の た め の
会話 に と って は,定 型 的 に利 用 しな い こ とが利点 で あ り,様 々 な会話 の形 態 を
利 用 す る こ とに な る。 この 会 話 理 論 に 従 って イ ン ター ネ ッ トな どの コ ミュニ
ケ ー シ ョ ンツ ール が どの よ うに利 用 され て い るか を分 析 す る。
3.2組 織 内 と組 織外 の コ ミ ュニケ ー シ ョンの違 い
組 織 の 中 に は電 子 掲 示 板 を設 けて 企業 情 報 や他 社 情 報 を掲 示 した りy個 人 の
意 見 を書 き込 ませ た りす る こ とが増 え て い る。 た とえ ば花 王 で は一・部 の人 事情
報 を除 いて,経 営 指 標 な どあ らゆ る情 報 を デ ー タベ ー一ス化 して,全 て の社 員 が
自 由 に ア クセ スで き るよ うにな って い る し,リ コーの研 究 所 で は ソフ トウ ェア
仕 様決 定 に至 る検 討 過 程 に電 子 会 議 室 を利 用 して い る。 これ らは,と もに組織
の中 で電 子 的 な 「会話 の場」 を用 意 して い る もので あ る。 この よ うに組 織 が 用
意 して い る場 とイ ンター ネ ッ トの ニ ュー ス グル ー プの よ うな 全 く知 らな い人 々
が 参加 して い る場 とで は,会 話 の質 が異 な る。
(1)組 織 内のコミ愚ニケー ション
組織 内 で は協調 活動 を行 うため の会 話 理論 の状 態=遷移 を埋 め込 ん だ シ ステ ム
が 利 用可 能 で あ る。しか もIBIS(Conklin,1988)の よ うな問 題解 決 型 の モデ ル を
利 用 した シ ステ ムを,あ る程度 問題 の イ メ ー ジが湧 いた段 階 で利 用 す れ ば よ り
効 果 的 に問題 解 決 が で き る。 しか しこの時 に考 慮 しな けれ ば な らな い点 は,組
織 内 の議 論 に は評 価 や権 威 が っ き ま と う とい うこ とで あ る。Winograd(1988)
も述 べ て い る よ うに,シ ス テ ム利 用 に お い て考 慮 しな けれ ば な らな い こ とは
「権 威 」 と 「グル ー プの利 害 と対 立」,そ して 「個 人 的 人 間関 係」 で あ る。 権 威
の あ る人 との会 話 に は グ レー の部 分 が 出現 す る可 能 性 が あ るだ ろ う。 ま た利 害
関 係 とか対立 の あ る場 合 も同様 で あ り,こ れ を考 慮 した システ ム設 計 の必 要 性
が 強調 され て い る。 しか も生 産 物 と して の ア イ デ アで はな く,そ の問題 解 決 プ
(272) 情報創造 を支援す る コミュニケー シ ョン113
ロセ ス を評 価 の対 象 とす るよ うな場 合 に は,発 言 に ブ レー キが か か った り,プ
ラス の刺 激 を受 けに くい こ と もあ る。 ま た 言語 行 為 は個 人 的 な人 間 関係 が な い
と,効 率 が低 下 す る恐 れ が あ ると もい われ て い る。 これ らを配 慮 した システ ム
作 りは難 しい。 これ を利 用 す る側 の体 制 を考 慮 す るこ とが必 要 に な る。
ア イ デ ア発 想 の た め に電 子 会 議 室 を用 いて議 論 を す る よ うな場 合 の会 話 の
モー ドにつ いて考 え てみ る。 こ こで は この よ うな意 見交 換 の応 酬 に して も,必
ず いっ まで に結 果 を得 るよ うな期 限制 約 や確 認 制 約 はな い と想 定 す る。 アイ デ
ァを 出 し合 って そ れ を収 束 させ る ブ レー ンス トー ミングやKJ法 の手 法 で は な
く,コ ミュニ ケー シ ョンに よ る アイ デ ア発想 を意 図 して い るか らで あ る。 人 は
コ ミュ ニケ ー シ ョ ンの相 手 に対 して 「意 見 を述 べ る」,「賛成 ・反 対 す る」,「依
頼 す る」,「説 明 す る」,「確 認 す る」,「提 案 す る」 な どの個 人 の意 思 を 『表 現』
す る。 そ れ に対 して相手 か らは 「意 見 ・依 頼 ・反 論 な どの表現 の結 果 を得 る」,
依 頼 の応 答 な どに よ り 「疑 問点 を解 決 す る」,説 明 を受 け る こ とで 「新 しい情報
を得 る」,提 案 した結果 に対 して 「評 価 を受 け る」 な どの 『結 果」 を得 る こ とに
な る。
組織 内 に お いて この よ うな表 現 を し,そ の結 果 を得 る とい う過 程 で は,そ の
組織 に属 す るあ る程度 意 思疎 通 の で きる人 々 を対 象 に して い る こ とか らそ の会
話 の質 は高 い こ とが予 想 され る。
(2)組 織外のコミュニケー ション
組 織 外 の コ ミュニ ケー シ ョンとは イ ンター ネ ッ トの ニ ュ ー ス グル ー プの よ う
な もの を想 定 して い る。 こ こに参 加 す る人 間 は イ ンター ネ ッ トの項 で も述 べ た
よ うに,い っ で も会話 に参加 した り退 散 もで きる し,人 の意 見 を聞 くだ け とい
う立場 の人達 もいて,会 話 の状 態 遷移 は完 了 しな い こ とが起 こる。 しか し全 く
コ ミュニ ケ ー シ ョンが起 こ らな いわ けで は な く,グ ル ー プ内独 自の会 話 が行 わ
れ る。 参加 者 は 自分 の意 見 を 「主 張」 し,他 人 の意 見 に 「賛 成 ・反 対 」 を表 明
し,疑 問 点 を教 え て も らうよ うに 「依 頼 」 した り,「 説 明」 を受 けた り/行 った
り,「 確 認 」す る。 この よ うな会 話 す る主体 の 「表 現 」 に対 して,コ ミュニ ケー
シ ョン参加 者 の誰 か が 「結 果 」 を提 供 す る場 合/し な い場 合 が あ る。 ま たそ の
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結 果 も発 信 した人 の期 待 に沿 った もので あ る場 合/そ うで な い場 合 が あ る。 ま
た要求 の 表現 自体 が分 か らな い とか ま た は故 意 に無 視 され た り,議 論 が 煮詰 ま
らな い途 中 で会 話 が終 わ って しま う とい うこ と もあ る。 っ ま り議 論 で き るこ と
もあ る し,情 報 を提供 す るだ けの人,情 報 をr一受 す るだ けの人達 が混 在 して コ
ミュニ ケ ー シ ョンを構 成 して い る こ とか ら,目 的 も必 然 性 も明確 に な りえ な い
こ とを意識 す る こ とが必 要 で あ ろ う。
図2は 組 織 内 コ ミュニ ケ ー シ ョ ンと組 織 外 コ ミュニ ケ ー シ ョンに つ いて会 話
の表 現 と結 果 取 得 の モー ドを示 した もので あ る。 図 中 で は 俵 現 」 や 「結 果」






















(注)・ 組織 内 コ ミ潔ニケ ーシ ョンとはアイ デア評価 の決定権 を持 つ組 織 内の小 グ
ループまたはプロ ジェク トまた は組織 を さす。
・組織外 コ ミュニケー シ ョンとは組織外 の公的 または私的 のネ ッ トワーク ヒの
コ ミュニケー ションを さす。
・網掛 け部分 は組織内だ けに追加 された ものであ る。
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と して 同 じ表 現 を用 いて い るが,
るか にっ いて次 章 で検 討 す る。
そ の 「会話 の質 」 は異 な る。 どの よ うに異 な
4.コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ン の 質
4.lGDSSに お け る研 究
CSCWが 広 く行 き渡 って きた の に対 してGDSS(GroupDecisionSupPort
System:集 団意思決定支援 システム)が 一 般 に浸 透 しなか った の は,そ れ が高 価
で あ り,意 見 集 約型 で あ り,さ まざ まな ミー テ ィン グを支 援 す る こ とはCSCW
の役 割 とされ て い たか らで あ る(Grudin,1994)。GDSSは そ の歴 史 も古 く,シ ス
テ ムの研 究 開 発 や 市場 へ の提 供 だ けで な く,そ の利 用法 につ いて も認 知心 理 学
を含 む さ まざ ま な観 点 か らの利 用 実験 が 多 くな されて い る。 会議 の構成 人 員 と
そ の質 や数 や関 わ り方 な どの利 用 の観 点 か らの比 較 実験 の調 査 につ いて は拙 稿
で述 べ た(穂 積,1994a)。 この調 査 で は,高 品質 の意思 決 定 の ため の環 境 要 件 が
特 定 され つ っ あ る ことが示 され て い る。
Sage(1991)はGDSS研 究 で は実験 に基 づ いた評 価 が必 要 で あ る と し,機 能
と有 用 性 の トレー ドオ フの 関係 が 効 果 の評 価 に お いて も重 要 だ と して い る。
GDSSは そ の利 用 の 目的が定 ま って い る こ とか ら,性 能 評 価 尺度 と して使 用 可
能 な属 性 を多 くの研 究 者 が 提 示 して い る。評 価 の1つ と してPinsonneaultと
Kraemer(1989)は トップ レベ ル属 性 に環 境 変 数 プ ロセ ス変 数 決 定結 果 変 数
を定 義 し,そ れ らを42個 の低 レベ ル の属 性 に分 割 して い る。コ ミュニ ケ ー シ ョ
ンを利 用 して ア イ デ アを発 見 す るよ うな場面 で は アイ デ アの評価 そ の もの はで
き に くい。 こ こで は彼 らの設 定 した決 定 結 果変 数 は用 いず に,発 見 型情 報 創 造
の特 性 を この分 類 を参 考 に して新 しい属 性 変数 を追 加 し,組 織 内 コ ミュニ ケ ー
シ ョ ンと組 織 外 コ ミュニ ケ ー シ ョ ンの比 較 を行 った(表1)。
環 境特 性 の うち組 織 外 コ ミュニ ケ ー シ ョンの 「情報 」 は質 ・量 と もに多 い も
の の そ の精 度 は曖 昧性 を含 ん で い て低 い こ と,「個 人 」の特 性 は多種 多様 で あ る
もの の その参 加 の動 機 や態度 が参 加 す る個 人 に依 存 す る こ と,「状 況 」の特 性 は
参 加 者 が 自分 とは異質 な人 が 多 くま た非 業 務 的 に参加 して い るの で,集 中度 が
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・参 画 の度合 い
・合意 の達 成度
・探 索 の所要時 間
















































コ ミュニケ ー シ ョン内規範
あ り(グ ルー プ(注1)に 依 存)
な し












(無責任 な発 言が起 こり易い)
参加者に依存
あ り 参加 者 に依存
グル ー プ(注2)に 依存 グルー プ(注1)
(注1)グ ル ー プ と は フ ォ ー ラ ム の 会 議 室,
(注2)組 織 内 の グ ル ー プ。
ま た は イ ン タ ー ネ ッ トの ニ ュ ー ス グ ル ー プ を さ す 。
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低 い こと,「 集 団構 造 」の特 性 は力 関係 や地位 関係 は な い ものの,参 加 して い る
グル ー プの特 性 に依 存 す る こ と,ま た グル ー プの集結 力 は少 な く,人 間関 係 の
距離 は遠 くな る こ とが いえ る。
プ ロセ ス特 性 を同様 に評価 して み る と,何 か を決定 しよ う とす る 「決 定 」 の
特性 と して は,分 析 の 深 さ,参 画 の度 合,合 意 の達成 度,探 索 の所要 時間 な ど
組織 外 コ ミュニ ケ ー シ ョンは組織 内 コ ミュ ニケ ー シ ョンの よ うな決定 を要求 さ
れ る場 合 に比 較 して低 く,決 定 性 能 は参加 者 に大 き く依 存 す る。「コ ミュニ ケ ー
シ ョン」 特性 は効 率,情 報 交 換,集 中度,参 加 者 の意 識 な ど参 加 者 に依 存 して
いて,個 人 の意 思 で行 う試行 錯 誤 的 な もの にな る。「人 間関 係」特 性 で は,協 調
しよ うとす る意 識 も参 加 者 に依 存 し,参 加 者 の支配 はそ の参 加 す る グル ー プの
ま とめ役 の行 動 に依存 す る ことが多 い。 ま とめ役 が 臼由 に発 言 で きる雰 囲気 を
作成 す る こと,議 論 が混 迷 して い る と きに適 切 な 口火 をっ けて や るな ど,役 割
を巣 たす 人 の働 きに依 存 して い る と もいえ る。
この よ うに組織 外 コ ミュニ ケー シ ョンは柔 軟性 が あ るゆえ に,利 用 す る また
は参 画 す る側 の意 識 が重 要 で あ る こ とが理 解 で きる。
4,2コ ミ ュニ ケ ー シ ョン ・フ ァシ リテ ータ の必 要 性
GDSSの 研 究 の成 果 の1っ と して,品 質 の高 い意 思 決定 を行 うた め のGDSS
フ ァ シ リテー タの役 割 の重 要 性 が 指摘 されて い る(Dubs,1992)。GDSSフ ァシ
リテ ー タの仕事 の タイ プ は次 の3つ に分 類 され て い る。1っ は 「本質 的 」な もの
で,使 え る情 報 の制 限 とか情報 の利 用 にっ いて,2っ は 「手 続 き的」な もの で あ
り,グ ル ー プ議 論 の順 番 を決 め る最 もよ い方 法,3っ は 「関 係 的」な もの で,グ
ル ー プ メ ンバ の関 係 で あ る。 議 論 して い る間,フ ァ シ リテー タは,グ ルー プの
マ ス ター と して よ りは奴 隷 と して働 くとい う。DubsはGDSSフ ァシ リテ ー タ
の役割 を次 の よ うに ま とめ て い る(表2)。
彼 は焦 点 を 明確 に した り新 しい状 況 を作 った りす るな ど,ま とめ役 と して の
役 割 以 外 に,参 加 者 の意 思 や 意 欲 な どを 刺 激 す る必 要 性 を述 べ て い る。 安 西
(1992)も 『問 題解 決 の心理 学 』の中 で,「 感 情 の機 能 は問 題解 決 の プ ロセ スを コ
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表2GDSSフ ァシ リテー タの役 割
「:藩撫霜締 鞭 麟翫 言]
3.行 為 の伝達 が で き るよ うな状況 を生成 す る。
4.プ ロセ スにお ける新 しい価 値 を提 供 す る。
5.プ ロセ スを理解 させ るため に グル ープを対決 させ る。
sグ ルー プの制 限 と境 界 に焦点 をあ て るた め に構造 を提供 す る。
7.活 動 の モデルを確 立す る。
8.グ ルー プの創 造性 や熱望,衝 突 を管理 す る。
9.個 人 の代 わ りに グル ー プの レベ ルで実 行 す ると きに 「間」 を入 れ る。
10.指 針者 と して個人 の感情 の認知 を保 持す る。
Dubs,"DistributedFacilitation:AConceptWhoseTimeHasCome?,"Prac.CSCW'92,pp.
315--316.を 要 約
ン トロ ールす る基 本 的 な機 能 で あ る」 と述 べ て い る。GDSSの よ うな問題 解 決
にお いて さえ,高 品 質 の意思 決 定 を行 うため に は,参 加 して い る個 人 の心 を支
援 す る必 要 性 が あ る といえ る。 ア イ デ アを探 す と い うよ うな コ ミュニ ケ ー シ ョ
ンに お いて もこの よ うな フ ァシ リテ ー タが あれ ば,効 率 的 に かっ高 品質 な もの
を求 め る こ とがで きるだ ろ う。
4.3コ ミュニケ ー シ ョン ・フ ァ シ リテ ー タの役 割
こ こか らはGDSSフ ァシ リテ ー タの役 割 に注 目 して,GDSSと コ ミュ ニケ ー
シ ョン,と くに組 織 外 コ ミュニ ケ ー シ ョンとの特性 比 較 を行 うこ とに よ って,
組織 外 コ ミュニ ケ ー シ ョンに必 要 な フ ァシ リテー タの役 割 を検 討 す る。
これ ら特 性 の うち 相 対 立 す る もの に つ い て,GDSSの 側 か ら見 て い く。
GDSSは 「目標 」 が明 確 で あ る こ と,参 加 者 の態度 は 「集 中1し て お り,「 問題
意 識 」を持 って お り,「 発 言 」 も多 くされ る。状況 につ いて は 「時 間 的制 約 」が
あ り,「 品 質 制約 」 もあ る。議 論 の深 さにつ いて は,議 長 な どが支援 す る こ とで
品質 を 高 め る ことが で き る。GDSSを 行 う前 の準 備 と して 「プ レ ミーテ ィング」
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も行 わ れ,資 料 や問題 点 な どにつ い て事 前 に配 布 され る。 コ ミュニ ケ ー シ ョン
の場 合 は これ らの特 性 につ いて は 「な い」 とい うこ とが多 い。
この よ うなGDSSの 特 性 に対 して,コ ミュニ ケ ー シ ョンを支 援 す る フ ァ シ リ
テ ー タに は,コ ミュニ ケ ー シ ョ ン特 有 の不 足 分 を加 味 して支 援 す る ことが必 要
とな る。 目標 を定 め て議論 を深 め る必 要 が な い ことか ら巾途 半端 な議 論 に な ら
な い よ うに とか,問 題 点探 索 の た め に意 識 を顕 在 化 させ る こ と とか,積 極 的 な
意識 や姿勢 で望 む こ とを支援 す る ことが必 要 に な る。
次 か らは 「目標 」,「参 加 者 の態度 」,「状 況 の制 約 」,「議 論 の深 さ」,「事 前準
備」の項 目にっ い てGDSSと 組織 外 コ ミュニケ ー シ ョンとの特性 比 較 を行 い,
組 織 外 コ ミュニ ケー シ ョ ンに必 要 と され る役 割 を検 討 す る。
(1)目 標
目標 を明 確 に で きな い コ ミュニ ケ ー シ ョンにつ いて は 「小 さ い 目標 を設 定 す
る こ と」 を助言 す れ ば よい。
(2)参 加者の態度
GDSSは 目標 が定 ま って いて意 思 決定 を決 め られ た時 間 まで に行 わ な けれ ば
な らな い ことか ら,参 加 者 は集 中 して議 論 に参 加 す る。 組 織 外 コ ミュニ ケ ー
シ ョ ンに対 して は,集 中 させ るた め に 「探 して い る とい う意 識 を持 つ 」 よ うに
助 言す る ことが必 要 で あ る。また 問題 認 識 につ い て はGDSSで は参 加 者 は共 通
の問題 認識 を持 って お り,発 言 者 の問題 認 識 は共 通 で固 定 的 で あ る。 それ に対
して コ ミュニ ケ ー シ ョンの場 合 は各 人 の受 取 り方 は自由 で あ り,認 識 も当然 異
な る。 その 際 に は 「問題 点 は何 で あ るか」 を意 識 させ る こ とに よ り,よ り深 く
問題 を認 識 して コ ミュ ニケ ー シ ョンに参 加 す る こ とが で きる。 参 加 者 の態 度 に
関 して の心 理 的 な問題 は,発 言を制 約 して しま う ことで あ る。GDSSの 場 合 は
問 題 は明確 であ り,発 言 も しや す い。 コ ミュニ ケ ー シ ョンの場 合 は,結 果 を得
るた めだ けで な く,主 体 的 に 「自巾 に発 言す る こと」 を 勇気 づ けて や る こ とが
必 要 で あ る。
(3)状 況の制約
GDSSの 場 合 は最 終 的 な意 思 決 定 を行 わ な けれ ば な らな い点 か ら,時 間 的制
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約 とい う もの は必 ず あ る。 と ころが ア イ デ ア探 しの段 階 で は いつ か は ア イデ ア
を 出 さな けれ ば な らない こ とを意識 して いて も,そ れ が いつ に な るか は分 か ら
な い。 その 際 に は 自分 で 「小 さ い締 切 を設 定 してみ る」 とい うよ うな指 示 が有
効 で あ る。
性能 ・効率 な どの品質 制 約 はGDSSで は必 ず議 論 の焦 点 とな る。そ れ は代 替
案 の 中 か ら選 択 す る よ うな際 に は と うぜ ん 考慮 の対 象 の 巾心 とな るか らで あ
る。 しか しコ ミュニ ケ ー シ ョンの場 合 は コ ミュニ ケ ー シ ョンを行 いな が ら個 人
の頭 の中 で案 を探 して い る状態 で あ るか ら,比 較 す る項 目が あ る こ との方 が少
な い。必 要 な こ とは性 能 ・効 率 な ど,一 般 的 な品質 性 能 よ りは,新 規 の概 念 と
い うこ とに対 す る品 質 を意 識 させ るべ きで あ る。「品 質 に は こだわ らな い」よ う
に させ る こ とが必 要 とな る。
(4)議 論の深さ
GDSSの 場 合 は議 論 を深 め るた め に フ ァシ リテ ー タの助 言の必要 性 が強調 さ
れて い る。 コ ミュニ ケ ー シ ョ ンに対 して も次 の よ うな助 言が有 効 で あろ う。
・問題 点 を深 め るた め に,比 較 す る こ とな どを指 示 す る。
・見 っ け る とい う こ とを熱 望 させ る。
・い ったん 休 ん で考 え てみ させ る。
・今 まで の解 釈 を他 の視 点 か ら解 釈 して み る。
・考 え られ るア イデ アを比較 して み る。
・い ったん ま とあて み る。
・驚 きを メモ してみ る。
・問題 を明確 に して み る。
・小 さい 目標 を設 定 して み る。
・議 論 へ の参 加 態 度 へ の 勇気 づ け を行 う。
恥 ず か しが らな い,誤 りを気 に しな い,誤 解 を了 解 の上 で発 言 して み る。
他 人 の意 見 に と らわれ ず に,主 張 して み る。
・ア イ デア の 可能性 は ど うで あ るか を チ ェ ックす る。
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(5)事 前準備
GDSSで は実 際 に議論 す る前 に事 前 準備 を行 う。 プ レ ミーテ ィ ング と称 せ ら
れ る この種 の会 議 は,問 題 点 を確 認 した り問 題点 を調 査 して,議 論 が効果 的 に
行 え るよ うに す るため の もの で あ る。 コ ミュニケ ー シ ョ ンにお いて も フ ァシ リ
テ ー タが助 言す る ことに よ って個人 が準 備 す る こ とが で き る。
・問題 点 を明確 に せ よ
。
・問題 点 を再 度 調 査 せ よ
。
表3はGDSSと 組織 外 コ ミュニ ケ ー シ ョ ンの特性 の違 い,そ して そ の特 性 の
違 いか ら導 か れ るコ ミュニ ケー シ ョン ・フ ァ シ リテ ー タの役割 に つ いて ま とめ
た もので あ る。
表3GDSSと 組 織外 コ ミュニケ ー シ ョンの違 い と組織外 コ ミュニ ケー シ ョン ・
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発 見型 の情 報 創 造 を支 援 す るた め の コ ミュニ ケ ー シ ョ ンに つ いて,「 必 要 な
支援 は,個 人 が コ ミュニ ケ ー シ ョ ンに参 加 す る心 理 的負 担 を軽減 した り,ア イ
デ ア を発 想 す るた あ に基 本 的 な姿勢 を フ ァ シ リテ ー タが助 言す る ことが必 要 で
あ る こと」 にっ いて提 案 した。 これ らの分 析 にお い て は,組 織 に コ ミュニ ケ ー
シ ョ ンツール が あ る こ とを前 提 と して い る。 ま た これ らの コ ミュニ ケ ー シ ョ ン
ツール の利 用 に お いて は組 織 の 文化 や風土 が大 きな影 響 を与 え て い る こと はい
うまで もな い し,ま た組 織 外 の電 子 会 議室 な どの特 徴 に よ って も変 わ らざ るを
得 な い こ とを考慮 す る ことが必 要 で あ る。 人 間 が利 用 す る観 点 か ら,人 間 の心
の支 援 とい う面 か らの検 討 で あ る こ とを強調 して お く。
5.コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ン ・フ ァ シ リ テ ー タ シ ス テ ム
5.1心 理 学 的 な側面
安 西(1992)は,問 題解 決 者 と して 人間 が持 って い る6つ の特 徴 と して次 の も
の を あ げて い る。① 生 きて働 く記 憶 ② 原 因 一結 果 お よ び 手段 一目的 に よ る も
の ごとの理解y③ 問題 の適 切 な表 現,④ 知識 の ダイ ナ ミズム,⑤[分 を見 る機
能,⑥ 感 情 の コ ン トロール機 能。 これ らの特 徴 は人 間 の持 つ 様 々な心 理 的 機能
に 支え られ て お り,こ の心 理 的 機能 はあ る目的 を果 たす ため に,統 合 的 に働 か
せ る こ とが で きる と して い る。 この こと は,人 間 が能 力 を発 揮 す るため に は心
理 的 な機 能 が 可能性 を 高 め るた め の要 件 で あ る こ とを示 唆 して い る とい え る・
ま た 「状 況 を理 解 して いな くて は問題 を適切 に表 現 す る こ とはで きな い の に・
問題 を表現 す るこ とに よ って は じめ て状 況 が理 解 で きる と い うパ ラ ドック ス」
は,コ ミュ ニケ ー シ ョ ンを用 い て現 在 の問 題 を表現 す る ことの重 要性 を説 い て
い る とい え る。「人 間 だ けが持 つ 自由 に 目標 を創 り出 す能 力」は人 間 の コ ミュ ニ
ケ ー シ ョンを含 む状況 が能 力活 性 化 に大 きな影 響 を与 え て い る と考 え られ る。
最近 注 目を浴 び て い る ア フ ォー ダ ンスは知覚 の理 論 と呼 ば れ,今 まで の認 知
理 論 に真 っ向か ら異論 を とな え て い る。 今 まで の認 知理 論 で は,人 間 は環 境 か
ら刺激 を受 け,そ れ を脳 の中 で処 理 して意 味 の あ る情 報 を得 て い る と考 え られ
て いた。 ア フォー ダ ンスを提 唱 した ギ ブ ソ ンに よ ればa情 報 は 人間 を と りま く
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環境 そ の ものの 巾 に実在 して い る とい う(佐 々木,1994)。 特定 の感覚 刺 激 は常 に
特定 の知 覚 を引 き起 こす とい う。今 まで の認 知科 学 の情 報処 理 モデ ルで は,「情
報」 は刺 激 が頭 の中 で加 工 され た結 果 と考 え られて いた。 ところが この 「生 態
学 的認 識 論 」 で は情報 は人 間 の 内部 に は な く,人 間 の周 囲 にあ る。 知 覚 は情 報
を 直 接 手 に入 れ る活 動 で あ り,脳 の 中 で情 報 を 間 接 的 に創 り出 す こ とで はな
く,人 間 が認 識 の ため に行 って い る こと は,1『 分 を包 囲 して い る環 境 で情 報 を
「探索 」す る こ と。 そ して環境 は加 工 され な けれ ば意 味 を持 た な い 「刺激 」の あ
る と ころで はな く,そ れ 自身 で意 味 を持 つ 「持 続 と変 化 」 の存 在 して い る所 と
して書 き換 え る ことが で きる とい う。 ア フ ォー ダ ンスは環 境 が 人 間 に提供 す る
「価 値 」 と称 して い る こ とか ら も,「環 境 」,本稿 の場 合 は 「コ ミュニ ケ ー シ ョン
環 境」 が価 値 を与 え て い る と考 え られ る。 ア フ ォー ダ ンス理 論 で は プ ラ ンを事
前 に作 成 す るので はな く,環 境 との1交 渉 」 の結 果 と して 「事後 的」 に決 定 さ
れ て い くとい う点 も,発 見型 の情報 創 造 の プ ロセ スと相通 じる。
5.2感 性 的 な側 面
落合(1994)は コ ン ピュー タか ら発 せ られ る メ ッセ ー ジな ど理性 的 な もの は,
感性 が働 か な けれ ば な らな い創造 的 な分 野 での使 用 に は不適 切 で はな いか と し
て,社 会 心 理学 や臨床 心 理 学 の知 見 や 手法 を活 用 す る こ とが有 効 と して い る。
KJ法 は,「 デ ー タを して語 ら しめ る」,「ム}一,即個 一1,「心 の姿勢 」 な どの象徴 的
な言 葉 が使 わ れ て お り,こ れか ら も分 か る よ うに精 神 面 が重要 で あ る(杉 山,
1993)。KJ法 で は,手 を使 って行 う作 業 の途 中,た とえ ば腕 の筋 肉運 動 や手 の感
触,視 覚 へ の影 響 な どが,空 間 的 な意 識 や情 念 の働 きを刺激 してお り,こ れが
思 考 に と って重 要 な感 性 情報 とな って い る といわ れ て い る。 発想 支援 システ ム
研 究 の流 れ の中 で,多 くのKJ法 の シス テ ム化 が行 われ て い る(穂 積,1994aを 参
照)。 これ らは ラベ ル作 り,図 解 構 成 な どの手 作業 を コ ン ピュー タで 支援 す るだ
けで な く,手 作業 で は行 う ことが大変 な組 替 え作 業 を容易 にで き る ことか ら処
理 能 力 向上 の役 割 を果 た して い る。KJ法 の シス テ ムを 利 用 した実 験 報 告 も行
わ れ て い るが,こ れ らの シ ステ ムが感 性 を刺 激 で きて い るか につ いて の調 査 は
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見 あ た らな い。 全 て を シス テ ム化 す る とい う考 え方 で はな く,機 械 と人 間 の役
割 を考 慮 した利 用方 法 を考 え る こ とが必 要 と考 え られ る。
感性 情 報 シ ステ ム と して はマ ル チ メ デ ィア の趨 勢 と もあ い ま って,さ ま ざ ま
な分 野 で 研 究 が 行 わ れ て い る。 特 に最 近 の マ ル チ メ デ ィ ア の進 展 は,Maes
(1994)やBates(1994)の シ ステ ムの よ うな ア ニ メ的 な 画像 を表 示 して,利 用者
の感 性 に優 しい コ ン ピュー タ システ ム開発 を促進 して い る。 しか し,画 像 な ど
によ るメ ッセ ー ジは思 考 を刺 激 す る こ とにつ い て は効 果 が あ る ものの,情 報 量
と して は少 な い。 従 って,画 像 に メ ッセ ー ジを加 え た刺 激 が有 効 で あ ろ うと考
え られ る。 また メ ッセ ー ジが どの よ うな気 持 ち を引 き起 こす か とい う ことを比
較 す る実 験 も必 要 で あ ろ う。
5.3エ ー ジ ェ ン トシステム
最 近 の情 報 技術 の分 野 で はエ ー ジェ ン トと呼 ばれ る 自律 型 の シ ステ ム研 究 が
増 え て い る。 も と もとエ ー ジェ ン トは代 理 人,代 行 者 と い う通常 の意 味 と,文
法 用 語 と して,動 作 の 主体,動 作 主 とい う意 味 が あ る。
AIの 分野 で は,マ ル チ エ ー ジ ェ ン トシ ステ ムは,な ん らか の環 境 に埋 め込 ま
れ た,自 律 的 に活 動 す る複 数 の ロボ ッ トや ソ フ トウ ェア エ ー ジ ェ ン トの協 調分
散 的 な活動 の制 御 を課 題 と して い る。 また ソ フ トウ ェア科 学 の分野 で はネ ッ ト
ワ ー ク上 を 目的 を も って活 動 す る ソ フ トウ ェア エ ー ジ ェ ン トに よ る大 規 模 シス
テ ムの管 理 や情 報 の収集 が問 題 にな って い る(出 口,1994)。 この よ うに 自律 的
か っ 協調 的 な制 御 の必要 性 が問 わ れ て い るの は,今 まで の固定 的 なや り方 で は
限界 が見 えて きた か ら と考 え られ る。
エ ー ジ ェ ン トシ ス テムの概 念 を提案 したMinsky(1986)は 『心 の社 会 』の 中
でr人 間 の心 は多 くの エ ー ジェ ン ト活動 の結果 と して機 能 して い る」 と述 べ て
い る。ま た彼(1994)は 昨 今 の エー ジ ェ ン トシス テム の輩 出 に対 して彼 の現 在 の
考 え を次 の よ うに述 べ て い る。 「エ ー ジ ェ ン トは仲 人 と して サ ー ビスで き る コ
ン ピュー タプ ロ グ ラムで あ り,何 をす るか を指 示 す れ ば それ を実 現 す る もの で
あ り,ど う処 理 して い るか は ブ ラ ックボ ック ス と考 え る」。rな ぜ 人 間 は現 実 世
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界 の問題 を解 け るか 」,そ れ は人 間 は状況 を扱 うた めに 「た くさん の方法 」 を
持 って い るか らで あ る。 つ ま りた くさん の方 法 を扱 う ことが で き るエ ー ジ ェ ン
トが あ れ ば問題 状 況 を扱 う ことが で きる と考 え られ る。 また エ ー ジ ェ ン トは資
源 管理,知 識 検 索,教 師 と して の役 割 を持 っ もの と して い る。彼 は,エ ー ジェ
ン トを オ フ ィスや組 織 の イ メー ジ と して部 分 に分 解 して どの よ うに会 話 を して
い るか を理 解 す るた め に次 の こ とが必 要 で あ る と して い る。
・エ ー ジェ ン トを雇 う機 会 を認識 す る こ と
。
・エ ー ジ ェ ン ト生 成 の た め の イ ニ シ ャテ ィブが とれ る こと
。
・明示 的 な知 識 で エ ー ジ ェ ン トを付 与 で き る こ と
。
・作 業 習慣 や興 味 の変 更 な どの エー ジ ェ ン トの ル ー ルを保 持 す る こ と
。
ま た エー ジ ェ ン トの知 識 は ひ とた び固 定 され る と,習 慣 や プ リフ ァ レ ンスに
応 じて カ ス タマ イ ズで きな い と も述 べ て い る。 これ は エー ジェ ン トを代 理 人 と
して使 う立 場 に あ る利 用 者主 導 で,か っ エ ー ジ ェ ン トの知識 を固 定化 しな い シ
ス テ ムが望 まれ て い る といえ る。
イ ン タフ ェー スか らの ア プ ロー チ と して,Laurel(1990)は イ ンタ フ ェー一ス
エ ー ジェ ン トを コ ンピュー タに よ って規 定 され た一 個 の 人格 と して定 義 して い
る。 これ は コ ン ピュー タに よ って創 り出 され た仮 想環 境 の 中で利 用 者 の代 わ り
に行 動 す る もの で あ り,扱 い易 さお よ び コ ミュニ ケ ー シ ョンの様 式 の いず れの
面 にお いて も,生 命体 メ タ フ ァーか らその強 み を引 き出 して い る とい う。 彼 は
エ ー ジ ェ ン トを擬 人化 し,利 用 者 の プ リフ ァ レンスに従 った イ ンタフ ェー スを
用意 す るか,自 分 で組 み立 て る こ との で き るエ ー ジェ ン トの必 要 性 を述 べ て い
る。 代理 人 と して の エ ー ジ ェ ン トと して この よ うな イ ンタ フェー ス は必要 な機
能 で あ る といえ る。
エ ー ジ ェ ン トの活 動 の側 面 か ら,大 沢(1993)は 自律 工 一 ジ ェ ン トを あ る世 界
で 自律 的 に活動 す るエ ー ジ ェ ン ト(行 為者)の こ とで あ る と述 べ て い る。 自律
工 一 ジ ェ ン トは 自身 の活 動 か らだ け で な く,他 の エ ー ジ ェ ン トの活 動 な ど,
様 々 な要 因 によ って動 的 に変化 して行 く もの で あ るか ら,そ れ 自身 は全 体 の状
態 を知 る ことが で きな い。 そ こで,自 律 工一 ジ ェ ン トが適切 に活 動 して い くた
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め に は,ま わ りの空 間 を常 時観 察 し,そ こか ら得 られ る最 新情 報 か ら適 切 とみ
な され る行 為 を適 宜 選 択 して実 行 して い くこ とが必要 で あ る と して い る。
次 節 で は エ ー ジェ ン トが この よ うな 要 件 を持 つ もの と して,コ ミュ ニ ケ ー
シ ョン ・フ ァシ リテ ー タシ ステ ムの仕 様 を検討 す る。
5.4コ ミュニ ケ ー シ ョン ・フ ァシ リテー タ シ ステム の概 要
コ ミュニ ケ ー シ ョ ンに必 要 な支 援 は,「 心 の支援 」 と 「作 業手 順 の指示 」で あ
る こと につ い て示 して きた。 第4章 で述 べ た よ うに,コ ミュニ ケ ー シ ョンの質
を高 め る に は 「フ ァシ リテー タ」 が重 要 な役 割 を果 たす。 また心 理学 的,感 性
的 な面 か らの 要 件 も あ り,こ れ らを満 足 で き るよ うな シ ステ ム と して設 計 を
行 った。
この シ ステ ム で は エ ー ジ ェ ン トを ブ ラ ッ クボ ック スの代 理 人 とみ な し,コ
ミュニケ ー シ ョンを行 って い る作 業 者 に対 して,人 間 に代 わ って個 人 の活 動 を
支 援 す る もの とす る。
(1)シ ステムの概要
この シス テ ムは エ ー ジェ ン トが個 人 の作 業空 間 に働 きか けて,コ ミュニ ケ ー
シ ョン空 間 で の会 話 を支援 す る もの で あ る(図3)。
エ ー ジ ェ ン トと呼 ばれ る メ ッセ ー ジと アニ メが用 意 され て お り,ユ ーザ の プ
リフ ァ レ ンス に応 じてiま た は 自動 的 にそ れ らをユ ー ザ画面 に表 示 す る。 これ
らの メ ッセ ー ジや ア ニ メは,ユ ー ザが 自分 で作 成 して デ ー タベ ー ス に登 録 して
図3シ ステムの概念
個人の作業空間 工 一 ジェ ン ト
コ ミュ ニ ケ ー シ ョ ン空 間
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図4シ ステムの選択肢
ユ ーザ
リクエ ス ト有 り →
・支援種類の 要求
・ラ ンクの 要求
リ クエ ス ト無 し ・お まかせ
。白由 にメ ッセ ー ジを
修 正可能
ゼ支援 の変更
お くこ と もで きる し,「個 人 好 み」の エー ジェ ン トを準備 す る こと もで きる。 こ
れ らの メ ッセ ー ジを ユ ーザ の設 定 に応 じて,ま た は 自動 的 に システ ム ウ ィ ン ド
ウ に表 示 して い く。 ユ ー ザ はそ の 支援 が不要 と感 じられ れ ば,そ の ウ ィ ン ドウ
を ク ロー ズす る ことがで きる。
エー ジェ ン ト同十 はそれ ぞ れ独 立 に動 作 す るが,エ ー ジ ェ ン トはユ ーザ の プ
リフ ァ レンスを学 習 して,表 示 す る もの を変 更 して い く。 そ の表示 頻 度 は初 期
状態 で は システ ム標準 とな るが,ユ ーザが設 定 して変 更 もで きる。 ユ ーザ は図
4の よ うな フ ァ シ リテ ー タ ・エ ー ジ ェ ン トの選 択肢 を持 っ 。
ユ ーザ は個 人 に と って必 要 な支援 を選 択 し,そ れを 評価 工一 ジ ェ ン トに対 し
て 表示 す る よ う依頼 をす る こと もで き る。 評価 工 一 ジェ ン トは,個 人 の 目標 を
「顔 」 の アニ メ ー シ ョンと して表示 す る もので あ る。 個 々の 目標 を 目,鼻,口,
眉,顔 の大 き さに割 当 てて,そ れを変 化 させ る こ とが で き る。 初 期 状 態 は貧 弱
な顔 を して お り,ユ ー ザが 自分 の状 態 を評価 す る毎 に最 適 な顔 の形 に変化 して
い く。 これ によ って,ユ ーザ は 自分 白身 の状 態 を知 る こ とが で き る。
(2)シ ステムの特徴
シ ステ ム は次 の よ うな特 徴 を持 っ。
・エ ー ジ ェ ン トは作 業手1順を示 唆 した り,心 を 支援 して くれ る。
・ユ ーザ はエ ー ジ ェ ン トによ って行 われ た示 唆 を選 択 す る ことがで き る
。
ま た選 択 した エー ジェ ン トの 支援 を頼 む こ とが で き る。
・エ ー ジ ェ ン トの状 態 を変 え る こ とが で き る。
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・ユ ー ザ は説 明 を受 け る こ とが で き る。
・ユ ー ザ は 自分 で 必要 な支 援 だ けを選 択 で きる
。
・現 在 のユ ー ザ の状態 を表 示 で き る。
(3)エ ージェン トの学習法
ユ ー ザ は エー ジ ェ ン トの初 期 状態 を決 定 す る ことがで きる。 しか しユ ー ザ の
指示 に よ り,変 更 す る こ とがで きる し,ま た エ ー ジ ェ ン トが 自動 的 に学 習 して
ユ ーザ に必 要 と考 え られ る支 援 を 自動 的 に行 う こと もで きる。 エ ー ジェ ン トが
自動 的 に行 う場 合 は,ユ ーザ の選 択 行 動 を観 察 して まね るこ と とす る。
(4)エ ージェン トの種類
工一 ジ ェ ン トは第4章 で検 討 した よ うに次 の よ うな もの とす る。
・確 認 指示 工一 ジェ ン ト:探 索 して い る とい うこ との認識 を確 認 す る。
・調査 指示 工一 ジェ ン ト:必 要 に応 じて コ ミュ ニケ ー シ ョンに頼 らな い調 査
を行 うた め に デ ー タベー ス等 の検 索 を行 う ことを指 示 す る。
・目標 設定 工一 ジェ ン ト:小 さな 目標 を設 定 す る こ とを指 示 す る。
・意 識 高揚 工一 ジ ェ ン ト:探 索 にお け る意 欲 を 高 め た り,熱 意 を持 っ こ とを
指示 す る。
・視 点 ・解 釈変 更 工 一 ジ ェ ン ト:探 索 に お け る視点 や 解釈 を変 更 す る こ とを
指示 す る。
・表現 指 示 工 一 ジ ェ ン ト:驚 きを メモ した り,現 在 まで の アイ デ アを メモす
る こ とを指示 す る。
・間 指定 工 一 ジ ェ ン ト:し ば ら く コ ミュニ ケ ー シ ョ ン しな いよ うに して考 え
る ことを指示 す る。
・問 題点 深 め エ ー ジ ェ ン ト:問 題 点 を深 め るた めの行 うべ き こと,た とえ ば
比 較 す る こと な どを指 示 す る。
・勇気 づ けエ ー ジェ ン ト:コ ミュニ ケ ー シ ョ ンに参加 す る際 の 態度 を勇気 づ
け る。 恥 ず か しが らな い,誤 りを気 に しな い,誤 解 を 了解 の上 で発 言 す る
よ うに指 示 す る。
・制 約 条件 工一 ジ ェ ン ト=小 さ い 目標 や締 切 を 自分 で 作 って み るこ とを指 示
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す る。
・収 束 工 一 ジェ ン ト:い ったん 収束 して考 え て み る こ とを指 示 す る。
・問題 点 明確 化 工 一 ジェ ン ト:問 題 点 を再 度 明 らか に す る ことを指示 す る。
・チ ェ ックエ ー ジ ェ ン ト:ア イ デ アの可能 性 は ど うで あ るか を検討 す る こと
を指 示 す る。
・† 張指 示 工 一 ジ ェ ン ト:他 の人 の意 見 に と らわれ ず,自 分 な りの主 張 を し
て み る こ とを指 示 す る。
・評価 工 一 ジェ ン ト:ユ ーザ の現在 の状態 を表 示 す る。
(5)デ ータベース
この よ うな心 の 支援 の デ ー タベ ー ス と して,諺 を多 用 した デ ー タベ ー スを検
討 して い る。諺 は最 も短 い 言葉 で意 味 を表 現 で き,的 を得 た支援 とで きる と考
皐 て い る。
5.5考 察 と今 後
非 創 造 的 な活 動 は コ ンピュー タに任 せ,人 間 を創造 的 に活動 させ るた め に,
創造 活 動 プ ロセ ス中 に 「創 造 す る心 」 を支援 で き るよ うな システ ム を開発 す る
こ とを 目標 と して,様 々な観 点 か らシ ステ ム と しての要 件 を洗 い だ し,シ ステ
ム設 計 を行 った。 この よ うな シス テ ム単 独 で は,発 想 を ト分 に支援 で き る とは
考 え に くい。 コ ン ピュ ー タ用 い た発想 支 援 システ ムな どを併 用 して用 い る こと
に よ り,よ り創 造 的 な活 動 を行 う ことがで き る と考 え て い る。 コ ン ピュー タn
体 に アイ デ アの原 型 を与 え る方 式 もあ るが,発 見型 の情 報創 造 に は向 か な い と
考 え られ る。SCOの 経 験 で は初 期 値 を た くさん 与 え る こ とが好 ま しい とい わ
れ て お り(杉 本,1993),利 用 す る側 の仕掛 け と して,原 型 と よばれ る アイ デ アを
用意 す る こ とが必 要 か も しれ な い。
思 考 は 「場 」 が作 る。 自分 で場 を作 り,か っ エ ー ジ ェ ン ト自身 が学 習 す る こ
と に よ り,よ り効 果 的 な支援 を め ざ した システ ム設計 とす る こ とが で きた。 こ
れ は現 在 開発 中 で あ り,残 され た問題 と して次 の よ うな こ とが考 え られ る。
個 人 の プ リ フ ァ レ ンス に よ る メ ッセ ー ジや ア ニ メ表 示 を 学 習 さ せ た結 果,
130商 経 論 叢 第30巻 第3号 {255)
ユ ーザ に よ って どの よ うな違 い の あ る シス テ ムが で きあが るのか。 感 性 情 報 は
い らな い とい うプ リフ ァ レンス もあ るか も しれ な い。 プ リフ ァレ ンスを進 化 さ
せ た結 果,初 期状 態 の シス テ ム とは全 く異 な る シ ステ ム とな るだ ろ う。 これ は
実 際 の利 用 実験 に よ り,ど の よ うな形 とな るの か を収 集 で き る シス テ ム と して
開 発 す る こ とが必 要 と考え て い る。
注
(1)情 報 創 造 につ いて は経 営 情 報学 会情 報創 造 研 究 部 会 で さ ま ざ まな研 究 が行 わ
れ,そ の成 果 にっいて は数 次 にわ た る経 営情報学 会 の全 国発表 大会,論 文誌 に報
告 されて い る。部会 の研 究活動 につ いて は次 を参照 の こと。『情 報創造 によ る経営
革新』,経 営 情報学 会情 報創造 部会,1994.3。
また本稿 は1994年 経 営情報学 会秋 季全国 大会 に発表 した 「コ ミュニ ケー シ ョン
に よ る情 報創 造」 に システム設計 を行 な った ものを追 加 した もので あ る(穂 積,
1994b)。 研究 部会 の 主査 で あ る専 修大学 の内野 明先生 をは じめ,研 究 会 の メ ンバ
の方 々 に御指 導 いただ いた ことにお礼 申 し上 げ ます。
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